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Kepuasan konsumen merupakan hal yang sangat penting kaitannya dengan 
pengembangan usaha. Swalayan 88 berusaha semaksimal mungkin untuk 
memberikan pelayanan sebaik mungkin kepada para pelanggannya. Pelanggan 
yang puas tentu akan mempunyai loyalitas yang tinggi akan senantiasa 
menggunakan produk atau jasa yang disediakan perusahaan, dan tidak akan 
terpengaruh jasa yang ditawarkan pihak lain. Namun pada saat peneliti melakukan 
wawancara kepada para pelanggan terdapat keluhan yang mengatakan pelayanan 
yang diberikan pihak swalayan kurang cepat dalam melayani konsumen, hal ini 
terlihat saat konsumen meminta produk yang diinginkan tidak dengan cepat 
ditanggapi. Hal ini tentu saja jauh dari harapan konsumen, dimana keinginan 
konsumen untuk mendapatkan kemudahan dalam pelayanan ketika berbelanja 
tidak terpenuhi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh 
kualitas pelayanan dan harga secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan 
pelanggan berbelanja pada Swalayan 88 Padangsidimpuan. 
Penelitian ini didukung oleh teori para ahli yang mengatakan kepuasan 
pelanggan merupakan penilaian dari pelanggan atas penggunaan barang atau jasa 
dibandingkan dengan harapan sebelum penggunaannya. Kualitas pelayanan 
merupakan kemampuan merencanakan, menciptakan dan menyerahkan produk 
yang bermanfaat luar biasa bagi pelanggan. Sedangkan harga adalah nilai suatu 
barang yang dinyatakan dengan uang. 
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah data primer. Sampel yang digunakan sebanyak 100 
responden. Data diperoleh dari hasil wawancara dan kuesioner (angket). Hasil 
penelitian diolah dengan menggunakan program SPSS 23. Analisis data yang 
digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji linearitas, uji 
multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji hipotesis (uji F dan Uji t), uji 
koefisien determinasi (R
2
) dan analisis regresi linear berganda. 
Hasil penelitian secara parsial menunjukkan bahwa variabel kualitas 
pelayanan, terdapat pengaruh antara variabel kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan, variabel harga, terdapat pengaruh antara variabel harga 
terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan secara simultan variabel kualitas 
pelayanan dan harga berpengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan. 
Sedangkan uji determinasi R
2 
square variabel sebesar 0,324  atau sama dengan 
32,4%. Artinya mampu menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dan harga 
memberikan pengaruh 32,4% terhadap kepuasan pelanggan sedangkan sisanya 
67,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 








Assalaamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 
Alhamdulillah, puji syukur peneliti ucapkan ke hadirat Allah SWT, yang 
telah melimpahkan rahmat, nikmat dan hidayah-Nya  yang tiada henti sehingga 
peneliti dapat menyelesaikan penulisan skripsi ini dengan judul penelitian 
“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Berbelanja Pada Swalayan 88 Padangsidimpuan” Serta tidak lupa juga 
shalawat dan salam senantiasa dicurahkan kepada Nabi Besar Muhammad SAW, 
seorang pemimpin umat yang patut dicontoh dan diteladani kepribadiannya yang 
senantiasa dinantikan syafaatnya di hari akhir. 
Skripsi ini disusun dengan bekal ilmu pengetahuan yang sangat terbatas 
dan amat jauh dari kesempurnaan, sehingga tanpa bantuan, bimbingan dan 
petunjuk dari berbagai pihak, maka sulit bagi peneliti untuk menyelesaikannya. 
Oleh karena itu, dengan penuh rasa syukur dan kerendahan hati, penulis 
mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada seluruh pihak yang 
telah membantu  peneliti dalam menyelesaikan skripsi ini, yaitu: 
1. Bapak Prof. Dr. H. Ibrahim Siregar, MCL., selaku Rektor IAIN 
Padangsidimpuan serta Bapak Dr. H. Muhammad Darwis Dasopang, M.Ag., 
selaku Wakil Rektor Bidang Akademik dan Pengembangan Lembaga, Dr. 





dan Keuangan, dan Bapak Dr. H. Sumper Mulia Harahap, M.Ag., selaku 
Wakil Rektor Bidang Kemahasiswaan dan Kerjasama. 
2. Bapak Dr. Darwis Harahap, S.HI., M.Si, selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Islam IAIN Padangsidimpuan, Bapak Dr. Abdul Nasser Hasibuan, 
M.Si., selaku wakil Dekan I Bidang Akademik, Bapak Drs. Kamaluddin, 
M.Ag., selaku Wakil Dekan Bidang Administrasi Umum, Perencanaan dan 
Keuangan dan Bapak Dr. H. Arbanur Rasyid, M.A., selaku Wakil Dekan 
Bidang Kemahasiswaan dan Kerjasama. 
3. Ibu Delima Sari Lubis, M.A., Selaku Ketua Program Studi Ekonomi Syariah 
dan Bapak/Ibu Dosen serta Pegawai Administrasi pada Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Islam. 
4. Bapak Dr. Abdul Nasser Hasibuan, M.Si., selaku pembimbing I dan bapak 
Ja‟far Nasution, MEI., selaku pembimbing II yang telah menyediakan 
waktunya untuk memberikan pengarahan, bimbingan, petunjuk, serta nasehat 
dan ilmu yang sangat berharga bagi peneliti dalam menyelesaikan skripsi ini. 
5. Bapak H. Ali Hardana, M.Si., sebagai Validator Angket yang telah 
menyediakan waktu dan tenaganya dalam memberikan arahan dan bimbingan 
bagi peneliti dalam menyelesaikan skripsi ini. 
6. Bapak Yusri Fahmi, M.Hum, selaku Kepala Perpustakaan dan pegawai 
perpustakaan yang telah memberikan kesempatan dan fasilitas bagi peneliti 





7. Bapak serta Ibu Dosen IAIN Padangsidimpuan yang dengan ikhlas telah 
memberikan ilmu pengetahuan dan dorongan yang sangat bermanfaat bagi 
peneliti dalam proses perkuliahan di IAIN Padangsidimpuan. 
8. Teristimewa keluarga tercinta Ayahanda Sutopo, Ibunda Mas Rohani 
Situmorang dan Adik Nova Elianti, Hanna Fazillah, Silvia Anggraini, yang 
paling berjasa dalam hidup peneliti. Doa dan usahanya yang tidak mengenal 
lelah memberikan dukungan, harapan dan motivasi semangat dalam 
menyelesaikan skripsi ini. Semoga Allah memberikan kesehatan dan umur 
yang berkah serta keridhoan kepada mereka. Aamiin Ya Rabbal „Alamiin. 
9. Teruntuk rekan-rekan Ekonomi Syariah 2 Manajemen Bisnis 1, angkatan 
2016 Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Padangsidimpuan yang telah 
berjuang bersama-sama meraih gelar S.E. dan semoga kita semua sukses 
dalam meraih cita-cita. 
10. Kepada tempat penelitian, yang telah memberikan izin dan kesempatan untuk 
melakukan penelitian yaitu di Swalayan 88 Padangsidimpuan yang telah 
membantu dan memberikan pengetahuan tentang pelayanan di Swalayan 88 
Padangsidimpuan, Bapak Rudi Lubis, selaku pimpinan Swalayan 88 
Padangsidimpuan. 
11. Terimakasih kepada teman-teman KKL kelompok 36, Desa Tanjung Baru 
dan teman-teman Magang di Dinas Pariwisata dan Kebudayaan Tapteng 






12. Terimakasih kepada sahabat peneliti, Masreni Harahap, Sakinah Pasaribu, 
Winda Sari Tanjung, Novita Sari, Khoiriyah Nasution, Dian Yusuf Siregar, 
Riski Saputra, Abdullah Rahman, Afrilina Yanti Siagian, Wanda Khairun 
Nasirin, Rahma Yani Lubis, Ayman Rafarna Gea dan sahabat lainnya yang 
tidak dapat peneliti sebutkan satu persatu yang telah menyemangati peneliti 
untuk menyelesaikan skripsi ini. 
13. Teman-teman semua yang tidak dapat disebutkan satu persatu yang telah 
banyak membantu peneliti dalam menyelesaikan studi dan melakukan 
penelitian sejak awal hingga selesainya skripsi ini. 
Semoga Allah SWT senantiasa memberikan balasan yang jauh lebih baik 
atas amal kebaikan yang telah diberikan kepada peneliti. Akhirnya peneliti 
mengucapkan rasa syukur yang tak terhingga kepada Allah SWT, karena atas 
karunian-Nya peneliti dapat menyelesaikan skripsi ini dengan baik. 
Peneliti menyadari sepenuhnya akan keterbatasan kemampuan dan 
pengalaman yang ada pada diri peneliti. Peneliti juga menyadari bahwa skripsi ini 
masih jauh dari kata sempurna, sehingga tidak menutup kemungkinan bila skripsi 
ini masih banyak kekurangan. Akhir kata, dengan segala kerendahan hati peneliti 
mempersembahkan karya ini, semoga bermanfaat bagi pembaca dan peneliti. 
 









PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 
A. Konsonan 
Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 
dilambangkan dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain 
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab 





Huruf Latin Nama 
 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا
 Ba B Be ب
 Ta T Te ت
 (a  ̇ Es (dengan titik di ataṡ  ث
 Jim J Je ج
 ḥa ḥ ح
Ha (dengan titik di 
bawah) 
 Kha Kh Ka dan ha خ
 Dal D De د
 (al  ̇ Zet (dengan titik di ataṡ  ذ
 Ra R Er ر
 Zai Z Zet ز
 Sin S Es س
 Syin Sy Es ش
 (ṣad ṣ Es(dengan titik di bawah ص
 ḍad ḍ ض
De (dengan titik di 
bawah) 
 ṭa ṭ ط
Te (dengan titik di 
bawah) 
 ẓa ẓ ظ
Zet (dengan titik di 
bawah) 
 ain .„. Koma terbalik di atas„ ع
 Gain G Ge غ
 Fa F Ef ف
 Qaf Q Ki ق
 Kaf K Ka ك
 Lam L El ل





 Nun N En ن
 Wau W We و
 Ha H Ha ه
 Hamzah ..‟.. Apostrof ء
 Ya Y Ye ي
 
B. Vokal 
Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia,  terdiri dari vocal 
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 
1. Vokal Tunggal adalah vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa 
tanda atau harkat transliterasinya sebagai berikut: 
Tanda Nama Huruf Latin Nama 
 fatḥah A A 
 Kasrah I I 
 ḍommah U U وْ 
 
2. Vokal Rangkap adalah vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 
gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf. 
Tanda dan Huruf Nama Gabungan Nama 
.....  fatḥah dan ya Ai a dan i ي 
 fatḥah dan wau Au a dan u ......ْوْ 
 
3. Maddah adalah vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 








ى..َ...... ا..َ..  fatḥah dan alif atau ya  ̅ a dan garis atas 
 Kasrah dan ya   i dan garis dibawah ...ٍ..ى






C. Ta Mar butah 
Transliterasi untuk ta mar butah ada dua: 
1. Ta Marbutah hidup yaitu Ta Marbutah yang hidup atau mendapat 
harkat fatḥah, kasrah, dan ḍommah, transliterasinya adalah /t/. 
2. Ta Marbutah mati yaitu Ta Marbutah yang mati atau mendapat 
harkat sukun, transliterasinya adalah /h/. 
Kalau pada suatu kata yang akhir katanya Ta Marbutah diikuti oleh 
kata yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah 
maka Ta Marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 
D. Syaddah (Tasydid) 
Syaddah atau tasydid yang dalam system tulisan Arab dilambangkan 
dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini 
tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama 
dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 
E. Kata Sandang 
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 
yaitu ال . Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan 
antara kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang 
yang diikuti oleh huruf qamariah. 
1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah adalah kata sandang yang diikuti 
oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf 






2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariahadalah kata sandang yang diikuti 
oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang digariskan 
didepan dan sesuai dengan bunyinya. 
F. Hamzah 
 Dinyatakan didepan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah 
ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan 
diakhir kata. Bila hamzah itu diletakkan diawal kata, ia tidak dilambangkan, 
karena dalam tulisan Arab berupa alif. 
G. Penulisan Kata 
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim, maupun huruf, ditulis 
terpisah. Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang 
sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang 
dihilangkan maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan 
dengan dua cara: bisa dipisah perkata dan bisa pula dirangkaikan. 
H. Huruf Kapital 
Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab 
huruf capital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan 
juga. Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, 
diantaranya huruf capital digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri 
dan permulaan kalimat. Bila nama diri itu dilalui oleh kata sandang, maka yang 
ditulis dengan huruf capital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf 





Penggunaan huruf awal capital untuk Allah hanya berlaku dalam 
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan 
dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf 
kapital tidak dipergunakan. 
I. Tajwid 
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 
transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena 
itu keresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid. 
 
 
Sumber: Tim Puslitbang Lektur Keagamaan. Pedoman Transliterasi Arab-
Latin, Cetakan Kelima, Jakarta: Proyek Pengkajian dan 
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A. Latar Belakang Masalah 
 Pada era globalisasi saat ini, persaingan dalam dunia bisnis semakin 
ketat. Hal ini menuntut setiap perusahaan untuk dapat memahami kebutuhan 
dan keinginan pelanggannya. Oleh sebab itu, perusahaan harus dapat 
mempertahankan konsumen. Kepuasan konsumen merupakan hal terpenting 
yang digunakan untuk menarik konsumen di masa sekarang ini. Konsumen 
adalah setiap orang pemakai produk atau jasa. Sedangkan pelanggan adalah 
seseorang yang secara kontinu dan berulang kali datang ke suatu tempat yang 
sama untuk memuaskan keinginannya dengan memiliki suatu produk atau 
mendapatkan suatu jasa dan membayar produk atau jasa tersebut.
1
 
 Kepuasan konsumen merupakan hal yang sangat penting kaitannya 
dengan pengembangan usaha. Pelanggan yang puas tentu akan mempunyai 
loyalitas yang tinggi akan senantiasa menggunakan produk atau jasa yang 
disediakan perusahaan, dan tidak akan terpengaruh jasa yang ditawarkan pihak 
lain. Apabila manfaat yang diberikan melebihi harapan konsumen maka 
konsumen akan merasa puas, sebaliknya apabila kurang dari harapan maka 
akan kecewa. Dengan tingkat kepuasan yang tinggi selanjutnya akan 
meningkatkan loyalitas konsumen. Konsumen bisa dipertahankan dan semakin 
sering melakukan pembelian berulang (Repeat Buying). 
 
                                                             






Masalah kepuasan pelanggan yang sering terjadi dari hasil wawancara 
terhadap konsumen terkait keluhan para konsumen terhadap pelayanan yang 
diberikan pihak swalayan dalam hal kurang cepat dalam melayani konsumen, 
hal ini terlihat saat konsumen meminta produk yang diinginkan tidak dengan 
cepat ditanggapi.
2
 Terdapat rak yang tinggi sehingga menyulitkan konsumen 
untuk mengambil produk yang ada di bagian atas.
3
  Serta kurangnya informasi 
mengenai kategorisasi mengenai barang misalnya harga.
4
 Hal ini tentu saja 
jauh dari harapan konsumen, dimana keinginan konsumen untuk mendapatkan 
kemudahan dalam pelayanan ketika berbelanja tidak terpenuhi.  
 Swalayan 88 Padangsidimpuan memiliki cara tersendiri untuk 
memenangkan persaingan bisnis dan mempertahankan eksistensi dan 
menciptakan serta mempertahankan konsumen. Diantaranya lokasi yang 
sangat strategis yang berada di Jalan Imam Bonjol, Aek Tampang, 
Padangsidimpuan Selatan, tepat di pusat kota sehingga berada pada 
keramaian, mudah untuk dijangkau, pelayanan yang cukup baik, kualitas 
produk yang terjamin dan harganya yang terjangkau dan variatif membuat 
konsumen merasa puas. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci 
keberhasilan suatu usaha. Kesuksesan bisnis sangat tergantung pada faktor 
kepuasan yang dirasakan oleh konsumen khususnya bagi pelanggan.
5
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 Menurut Lupiyoadi menyebutkan bahwa “Ada lima faktor utama yang 
memengaruhi kepuasan konsumen antara lain kualitas pelayanan, kualitas 
produk, emosional, harga, biaya.
6
 Dalam beberapa teori, kepuasan pelanggan 
dipengaruhi oleh beberapa hal, salah satunya adalah kualitas pelayanan dan 
harga. Sehingga dengan adanya faktor-faktor tersebut dapat membuat pebisnis 
berpikir lebih dengan memberikan sesuatu hal yang baru agar dapat membuat 
pelanggan tertarik. Kualitas produk atau jasa layanan yang baik dalam 
menciptakan kepuasan pelanggan yang pada akhirnya disebut dengan loyalitas 
pelanggan. 
 Apabila pelayanan yang diberikan kepada pelanggan baik dan produk 
jasa yang disajikan berkualitas maka kepuasan pelanggan akan meningkat. 
Untuk dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan, Swalayan 88 
Padangsidimpuan ini berusaha semaksimal mungkin untuk memberikan 
pelayanan sebaik mungkin kepada para pelanggannya seperti kualitas 
pelayanan dan harga. 
 Menurut Winata & Nuansyah bahwa “Kualitas pelayanan adalah 
perbandingan antara layanan yang dirasakan (persepsi) konsumen dengan 
kualitas layanan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan konsumen”.
7
 Dari pernyataan tersebut 
menunjukkan bahwa kepuasan konsumen di Swalayan 88 Padangsidimpuan 
belum optimal. 
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 Berdasarkan penjabaran dan permasalahan di atas maka peneliti tertarik 
untuk mengetahui apakah pengaruh kualitas pelayanan dan harga yang 
diberikan dapat meningkatkan dan memberikan kepuasan pelanggan 
berbelanja pada Swalayan 88 Padangsidimpuan. Maka peneliti mengambil 
judul penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap 
Kepuasan Pelanggan Berbelanja pada Swalayan 88 Padangsidimpuan”. 
B. Identifikasi Masalah 
 Berdasarkan latar belakang masalah di atas dapat disimpulkan 
identifikasi penelitian sebagai berikut: 
1. Pelayanan yang diberikan oleh pihak Swalayan kepada konsumen belum 
sesuai dengan yang diinginkan dan tidak dengan cepat menanggapi 
permintaan konsumen. 
2. Belum terpenuhinya harapan konsumen untuk mendapatkan kemudahan 
ketika berbelanja. 
C. Batasan Masalah 
 Berdasarkan identifikasi masalah di atas, dan supaya penelitian ini lebih 
fokus membahas topik penelitian maka peneliti membatasi penelitian ini 
menggunakan kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan 
berbelanja pada Swalayan 88 Padangsidimpuan. 
D. Rumusan Masalah 






1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
pada Swalayan 88 Padangsidimpuan ? 
2. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Swalayan 
88 Padangsidimpuan ? 
3. Apakah kualitas pelayanan dan harga berpengaruh secara simultan 
terhadap kepuasan pelanggan pada Swalayan 88 Padangsidimpuan ? 
E. Definisi Operasional Variabel 
 Untuk menghindari kesalahpahaman dalam memahami judul penelitian, 
maka akan dijelaskan definisi operasional variabel dari penelitian yang 
berjudul pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan 
berbelanja pada Swalayan 88 Padangsidimpuan. 
Tabel I.1 
Definisi Operasional Variabel 
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Harga (X2)  Harga adalah nilai 
suatu barang dan jasa 
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dapat diukur dengan 
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4. Mutu produk. 










antara produk dan 




dalam penelitian ini 
dari kepuasan 
pelanggan yang ada 
pada Swalayan 88 
Padangsidimpuan. 
1. Kualitas produk 







F. Tujuan Penelitian 
 Berdasarkan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang ingin dicapai 
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan pada Swalayan 88 Padangsidimpuan. 
2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada 
Swalayan 88 Padangsidimpuan. 
3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga secara simultan 
terhadap kepuasan pelanggan pada Swalayan 88 Padangsidimpuan. 
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G. Kegunaan Penelitian 
1. Bagi Peneliti  
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan berupa 
wawasan dan ilmu pengetahuan secara teori sehingga mampu dapat 
mengaplikasikannya dalam kehidupan sehari-hari. 
2. Bagi Perusahaan  
Sebagai bahan masukan dan pertimbangan untuk menambah 
pengetahuan secara teori untuk praktisi bagi Swalayan 88 
Padangsidimpuan dalam peningkatan pelayanan sehingga dapat 
memberikan kepuasan bagi pelanggan. 
3. Bagi Pihak Akademik 
Sebagai bahan acuan dan referensi diharapkan dapat memberikan 
manfaat sebagai pengembangan pengetahuan dan memajukan pendidikan. 
4. Bagi peneliti Selanjutnya 
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi pertimbangan dan dapat 
digunakan oleh peneliti lain dan khalayak umum sebagai bahan referensi 
sebagai bahan acuan untuk penelitian selanjutnya. 
H. Sistematika Pembahasan 
 Untuk mendapatkan pengumpulan data dan gambaran secara ringkas 






 BAB I pendahuluan yang berisikan tentang latar belakang masalah, 
identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan masalah, definisi operasional 
variabel, tujuan penelitian, kegunaan penelitian dan sistematika penelitian. 
 BAB II, pada bab ini berisi tinjauan pustaka yang terdiri dari 
landasan teori dan kajian/penelitian terdahulu. 
 BAB III, pada bab ini berisi metode penelitian yang terdiri dari 
waktu dan lokasi penelitian, jenis penelitian, sumber data penelitian dan 
analisis data. 
 BAB IV, pada bab ini berisi tentang gambaran umum Swalayan 88 
Padangsidimpuan, hasil analisis dan pembahasan penelitian. 
 BAB V, pada bab ini berisi tentang kesimpulan yang diperoleh 






















A. Kerangka Teori 
1. Kualitas Pelayanan 
a. Pengertian Kualitas Pelayanan 
 Kualitas adalah keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 
keinginan pelanggan. Kualitas harus dimulai dari kebutuhan 
pelanggan dan berpikir pada persepsi pelanggan. Hal ini berarti 
bahwa citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut 
pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan 
sudut pandang atau persepsi pelanggan. Kualitas jasa merupakan 




 Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 
pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan 
untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. Apabila jasa 
yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, 
kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang 
diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, kualitas jasa 
dipersepsikan buruk. Dengan demikian, baik tidaknya kualitas jasa 
                                                             




  tergantung pada kemampuan penyedia jasa untuk memenuhi 
harapan pelanggan secara konsisten.
12
  
 Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya 
tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
13
 
Kualitas pelayanan merupakan kemampuan merencanakan, 
menciptakan dan menyerahkan produk yang bermanfaat luar biasa 
bagi pelanggan. 
b. Dimensi Kualitas Pelayanan 
 Untuk mencapai kualitas pelayanan ada beberapa dimensi 
yang harus dimiliki yaitu:
14
  
1) Kehandalan (Reliability) 
 Kehandalan yaitu kemampuan untuk melakukan 
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan dengan segera, akurat 
dan memuaskan. Karyawan harus dapat diandalkan oleh 
pelanggan dalam mengatasi segala masalah yang timbul kepada 
diri pelanggan. 
2) Ketanggapan (Rensponsiveness)  
 Ketanggapan yaitu kemampuan untuk menolong 
pelanggan dan ketersediaan untuk melayani pelanggan dengan 
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baik. Karyawan harus tanggap dalam membantu pelanggan 
yang kesulitan. 
3) Bukti Langsung (Tangible) 
 Bukti langsung yaitu kemampuan perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya pada pelanggan. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan 
lingkungan sekitarnya. Bentuk bangunan, tata ruang dan desain 
interior gedung merupakan bentuk fisik yang dapat 
meyakinkan pelanggan. 
4) Jaminan (Assurance) 
 Jaminan yaitu kemampuan pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan pada perusahaan. 
5) Empati (Empathy)  
 Empati yaitu memberikan perhatian yang tulus dan 
bersifat individual yang diberikan kepada para pelanggan 
dengan berupa memahami keinginan pelanggan. 
c. Kiat-Kiat Pelayanan yang Baik 
 Ada beberapa kiat-kiat pelayanan yang baik bagi 
perusahaan sebagai berikut: 
1) Semua transaksi dilayani/dilaksanakan dengan cepat, cermat, 
tepat dan akurat. Cepat artinya waktu pelayanan tidak terlalu 
lama, jangan biarkan nasabah terlalu lama mengantri untuk 




prosedur yang berlaku. Tepat artinya dilayani sesuai dengan 
keinginan pelanggan. 
2) Selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan. 
3) Berlaku ramah, sopan dan selalu membantu pelanggan. 
4) Tanggap dan mampu memberikan jawaban atau penjelasan atas 
keluhan atau keberatan pelanggan, sehingga mampu 
memberikan respon yang positif pada pelanggan. 
2. Harga 
a. Pengertian Harga 
 Harga (price) adalah nilai suatu barang yang dinyatakan 
dengan uang.
15
 Harga (price) adalah jumlah yang ditagihkan atas 
suatu produk atau jasa. Lebih luas lagi, harga adalah jumlah semua 
nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan 
keuntungan dari memiliki atau menggunakan produk atau jasa.
16
 
Harga sering kali disebut sebagai indikator nilai, jika harga tersebut 
dihubungkan dengan manfaat yang diterima atas suatu barang atau 
jasa. Pada tingkat harga tertentu bila manfaat yang dirasakan 
konsumen meningkat, maka nilainya akan meningkat pula. 
 Apabila konsumen merasa puas terhadap suatu produk yang 
digunakan dan merasa nyaman maka konsumen tidak akan berpikir 
dua kali untuk membayar dengan harga yang lebih tinggi untuk 
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mendapatkan produk tersebut. Jadi harga adalah salah satu unsur 
terpenting dalam bauran pemasaran yang memiliki nilai yang 
ditukarkan konsumen dan sangat menentukan laku tidaknya barang 
dipasaran dengan harga yang telah ditetapkan. 
b. Dasar Penetapan Harga 




1) Faktor Internal yang Mempengaruhi Penetapan Harga 
 Faktor internal yang mempengaruhi penetapan harga 
meliputi tujuan pemasaran, strategi bauran pemasaran dan 
biaya. 
2) Faktor Eksternal Yang Mempengaruhi Penetapan Harga 
 Faktor eksternal yang mempengaruhi penetapan harga 
meliputi sifat pasar dan permintaan, persaingan, persepsi 
konsumen terhadap harga dan nilai. 
c. Strategi Penetapan Harga 
 Pemilihan strategi harga yang tepat merupakan hal yang 
penting untuk menarik konsumen. Konsumen yang merasa 
mendapatkan harga yang cocok dari sebuah peritel akan 
mendatangi toko, demikian pula sebaliknya konsumen yang tidak 
mendapatkan harga yang cocok akan meninggalkan atau tidak akan 
                                                             





mendatangi toko tersebut. Pada intinya terdapat dua strategi harga 
yang digunakan dalam bisnis ritel modern yaitu: 
1) Penetapan Harga Tinggi atau Rendah (High/Low Pricing-HLP) 
 Strategi penetapan harga tinggi atau rendah merupakan 
strategi yang paling sering kita jumpai di toko-toko ritel. 
Terdapat beberapa pengertian mengenai strategi HLP menurut 
Utami “Dipahami sebagai penetapan harga diskon temporer 
untuk unit barang dagangan tertentu, strategi ini biasanya 
diberlakukan selama beberapa periode dan diikuti oleh minggu-
minggu dengan harga normal. Sering pula peritel menggunakan 
istilah harga promosi, mengingat kebijakan ini dilakukan 
dengan menggunakan harga spesial yang biasanya berasal dari 
potongan harga dari pihak atau kesepakatan khusus”. 
2) Penetapan Harga Rendah Tiap Hari (Everyday Low Pricing-
EDLP) 
 Terdapat beberapa pengertian tentang harga rendah tiap 
hari, menurut Utami “Bahwa menawarkan harga rendah yang 
atraktif berlaku konstan pada periode yang lebih lama”. Harga 
itu lebih rendah dibandingkan harga normal tetapi tidak 
serendah harga diskon. Strategi penetapan harga seperti ini 
memungkinkan konsumen selalu memikirkan bahwa harga 
barang yang dijual selalu murah. Konsep EDLP membuat 




mendapatkan harga yang terbaik. Hal ini memerlukan perhatian 
setiap saat (menit per menit) kepada kompetitor yang agresif. 
Strateginya adalah tidak semua barang dijual murah, yang 
dijual murah hanya barang-barang tertentu di mana kita bisa 
mendapatkan harga murah dari pemasok.
18
  
d. Tujuan Penetapan Harga 
 Penentuan harga yang akan ditetapkan harus disesuaikan 
dengan tujuan perusahaan. Adapun tujuan penetapan harga oleh 
suatu perusahaan secara umum adalah sebagai berikut:
19
  
1) Untuk Bertahan Hidup 
 Penentuan harga dilakukan semurah mungkin, agar 
produk atau jasa yang ditawarkan laku dipasaran dengan harga 
murah, tetapi masih dalam kondisi yang menguntungkan. 
2) Untuk Memaksimalkan Harga 
 Penentuan harga biasanya dapat dilakukan dengan 
harga murah atau tinggi agar penjualan meningkat, sehingga 
laba menjadi maksimal. 
3) Untuk Memperbesar Market Share 
 Maksudnya adalah untuk memperluas atau 
memperbesar jumlah pelanggan. 
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4) Mutu Produk 
 Untuk memberikan kesan bahwa produk atau jasa yang 
ditawarkan memiliki kualitas yang tinggi atau lebih tinggi dari 
kualitas pesaing. 
5) Karena Pesaing 
 Bertujuan agar harga yang ditawarkan lebih kompetitif 
dibandingkan harga yang ditawarkan pesaing. Artinya dapat 
melebihi harga pesaing untuk produk tertentu atau sebaliknya 
bisa lebih rendah. 
e. Harga dalam Perspektif Islam 
Harga merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi 
mekanisme pasar. Dalam islam, harga yang seharusnya berlaku 
dipasar yaitu harga yang adil.
20
 Pasar juga harus berdiri atas prinsip 
persaingan bebas (perfect competition) tanpa tekanan siapapun, 
rela sama rela, tidak ada pihak yang merasa terpaksa atau tertipu 




َنُكْم بِاْلَباِطِل ِإال َأْن َتُكوَن ِِتَاَرًة َعْن  يَا أَي َُّها الَِّذيَن آَمُنوا ال َتْأُكُلوا أَْمَواَلُكْم بَ ي ْ
 (٩٢تَ رَاٍض ِمْنُكْم َوال تَ ْقتُ ُلوا أَنْ ُفَسُكْم ِإنَّ اللََّه َكاَن ِبُكْم َرِحيًما )
Artinya: Wahai orang-orang yang beriman, Janganlah kamu saling 
memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil (tidak 
benar), kecuali dengan jalan perdagangan yang berlaku 
atas dasar suka sama-suka di antara kamu. Dan janganlah 
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kamu membunuh dirimu. Sesungguhnya Allah Maha 
Penyayang kepadamu. 
Dalam ayat di atas menyatakan bahwa transaksi bisnis 
harus dilakukan pada harga yang adil, sebagai wujud dari 
komitmen syariah islam terhadap keadilan yang menyeluruh. 
Harga yang adil adalah harga yang tidak menimbulkan eksploitasi 
dan penindasan sehingga merugikan salah satu pihak dan 
menguntungkan pihak yang lain. 
Selanjutnya ayat di atas menekankan juga keharusan 
adanya kerelaan antara kedua belah pihak. Walaupun kerelaan 
adalah sesuatu yang tersembunyi di lubuk hati,  tetapi indikator dan 
tanda-tandanya dapat terlihat. Ijab dan kabul, atau apa saja yang 
dikenal dalam adat kebiasaan sebagai serah terima adalah bentuk-
bentuk yang digunakan hukum untuk menunjukkan kerelaan.
22
  
3. Kepuasan Pelanggan 
a. Pengertian Kepuasan Pelanggan 
 Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja 
yang dipersepsikan produk (hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika 
kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. 
Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika 
                                                             








 Kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana seseorang 
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk yang diterima 
dan yang diharapkan.
24
 Kepuasan lebih banyak didefinisikan dari 
perspektif pengalaman konsumen setelah mengkonsumsi atau 
menggunakan suatu produk atau jasa. Kepuasan adalah hasil dari 
penilaian konsumen bahwa produk atau jasa pelayanan telah 
memberikan tingkat kenikmatan dimana tingkat pemenuhan ini 
bisa lebih atau kurang. 
 Pelanggan adalah seseorang yang secara kontinu dan 
berulang kali datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan 
keinginannya dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan 
suatu jasa dan membayar produk atau jasa tersebut.
25
 Pelanggan 
merupakan konsumen yang membeli atau menggunakan produk 
yang dijual atau ditawarkan oleh perusahaan. Dalam menentukan 
tingkat kepuasan, seorang pelanggan sering kali melihat dari nilai 
lebih suatu produk maupun kinerja pelayanan yang diterima dari 
suatu proses pembelian produk (jasa). 
                                                             
23Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edisi Ketiga Belas Jilid 1, 
Diterjemahkan Dari “Marketing Management” Oleh Bob Sabran, M.M. (Jakarta: Erlangga, 2009), 
hlm. 138-139. 
24Danang Sunyoto, Dasar-Dasar Manajemen Pemasaran (Yogyakarta: CAPS, 2012), 
hlm. 193. 




 Kepuasan pelanggan merupakan penilaian dari pelanggan 
atas penggunaan barang atau jasa dibandingkan dengan harapan 
sebelum penggunaannya.
26
 Menurut Kotler menyatakan “Bahwa 
kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan 
dengan harapannya”.
27
  Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen 
merupakan sikap konsumen terhadap suatu produk atau jasa 
sebagai hasil dari evaluasi konsumen setelah menggunakan sebuah 
produk atau jasa. Konsumen akan merasa puas jika pelayanan yang 
diberikan produk atau jasa menyenangkan hati. 
b. Pengukuran Kepuasan Konsumen 
 Beberapa cara yang yang dapat dilakukan untuk mengukur 
kepuasan, yaitu sebagai berikut: 
1) Sistem Keluhan Dan Saran 
 Organisasi yang berpusat pada pelanggan (costumer-
centered) memberikan kesempatan yang luas bagi para 
konsumen untuk menyampaikan saran keluhan, misalnya 
dengan menyediakan kotak saran, menyediakan kartu 
komentar, dan sebagainya. Informasi ini dapat memberikan ide-
ide dan masukan kepada perusahaan dan memungkinkan untuk 
bereaksi dengan tanggap dan cepat mengatasi masalah. 
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2) Survei Kepuasan Pelanggan 
 Metode ini dapat dilakukan melalui pos, telepon, atau 
wawancara pribadi. Melalui survei, perusahaan akan 
memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari 
konsumen, sekaligus memberikan tanda (signal) positif bahwa 
perusahaan menaruh perhatian terhadap para konsumennya.  
c. Sifat-Sifat Pelanggan  




1) Pelanggan dianggap sebagai raja. 
2) Mau dipenuhi keinginan dan kebutuhannya.  
3) Tidak mau didebat dan tidak mau disinggung. 
4) Pelanggan mau diperhatikan. 
5) Pelanggan merupakan sumber pendapatan perusahaan. 
d. Ciri-Ciri Konsumen yang Puas 
 Kotler menyatakan ciri-ciri konsumen yang merasa puas 
sebagai berikut: 
1) Loyal terhadap produk, yaitu membeli ulang dari produsen 
yang sama. 
2) Adanya komunikasi dari mulut kemulut yang bersifat positif, 
yaitu rekomendasi kepada calon konsumen lain mengatakan 
                                                             




hal-hal yang baik mengenai produk dan perusahaan produk 
yang dikonsumsi. 
3) Perusahaan menjadi pertimbangan utama, yaitu ketika membeli 
merek lain, perusahaan yang telah memberikan kepuasan 
kepadanya akan menjadi pertimbangan utama. 
e. Faktor-Faktor yang Memengaruhi Kepuasan Konsumen 
 Menurut Lupiyoadi, menyebutkan lima faktor utama yang 
perlu diperhatikan dalam kaitannya dengan kepuasan konsumen, 
antara lain sebagai berikut:
29
  
1) Kualitas produk, yaitu konsumen akan puas apabila hasil 
evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka 
gunakan berkualitas. 
2) Kualitas pelayanan, yaitu konsumen akan merasa puas apabila 
mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan 
harapan. 
3) Emosional, yaitu konsumen merasa puas ketika orang 
memujinya karena menggunakan merek yang mahal. 
4) Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama, 
tetapi menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan 
nilai yang lebih tinggi. 
5) Biaya, yaitu konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya 
tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk 
                                                             




mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap 
produk atau jasa tersebut. 
f. Kepuasan dalam Perspektif Islam 
 Dalam ilmu ekonomi islam, kepuasan seorang muslim 
disebut dengan qana’ah. Kepuasan dalam islam (qana’ah) 
merupakan cerminan kepuasan seseorang baik secara lahiriah 
maupun batiniah. Kepuasan dalam islam mendorong seorang 
konsumen muslim bersikap adil. Konsep kepuasan dalam islam 
berkaitan dengan keimanan yang melahirkan dalam rasa syukur.
30
  
 Salah satu keharusan muslim adalah menjalin dua 
hubungan, yaitu Hablum Minallah (hubungan baik kepada Allah) 
dan Hablum Minannas (hubungan baik dengan sesama manusia). 
Dalam konteks kepuasan pelanggan, interaksi antara penjual dan 
pembeli (hubungan baik sesama manusia), Allah berfirman dalam 
Al-Qur‟an Surat Ali-Imran ayat 159.
31
 
ِه لِْنَت ََلُْم  َن اللّّٰ ْوا ِمْن  ۚ ْفَِبَما َرْْحٍَة مِّ َوَلْو ُكْنَت َفظِّا َغِلْيَظ اْلَقْلِب اَلنْ َفضُّ
ُهْم َواْستَ ْغِفْر ََلُْم َوَشاِوْرُهْم ِِف ااْلَْمِر  ۚ َْحْوِلَك  فَِاَذا َعَزْمَت  ۚ ْفَاْعُف َعن ْ
ِه  ْل َعَلى اللّّٰ بُّ اْلمُ  ۚ ْفَ تَ وَكَّ َه ُيُِ ِلْْيَ ﴿آل عمران : ِانَّ اللّّٰ ﴾۹۵۱تَ وَكِّ  
Artinya:Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku 
lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap 
keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri 
dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, 
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mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah 
dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu 
telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada 
Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang 
bertawakkal kepada-Nya. 
 
 Dalam ayat ini Allah menjelaskan dalam konteks kepuasan 
pelanggan, interaksi antara pelanggan dan pembeli (hubungan baik 
kepada manusia), ayat ini memberikan pedoman kepada mukmin 
(pelanggan) agar berlemah lembut (memuaskan kepada obyek 
costumer/pelanggan). Dalam memberikan kualitas pelayanan kita 
harus lemah lembut agar pelanggan puas dengan apa yang kita 
berikan. Sekiranya engkau berlaku keras, buruk perangai, kasar 
kata, tidak peka terhadap orang lain, tentulah mereka menjauhkan 
diri dari sekelilingmu.
32
 Bila pelaku bisnis tidak mampu 
memberikan rasa aman dengan kelemah lembutannya maka 
konsumen akan berpindah ke perusahaan lain. 
g. Hubungan Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan 
Pelanggan 
 Kualitas pelayanan merupakan kemampuan merencanakan, 
menciptakan dan menyerahkan produk yang bermanfaat luar biasa 
bagi pelanggan. Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan 
kepuasan pelanggan. Kualitas jasa merupakan penilaian atas sejauh 
mana suatu jasa sesuai dengan apa yang seharusnya 
diberikan/disampaikan. Konsumen akan merasa puas jika 
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pelayanan yang diberikan dari produk dan jasa menyenangkan hati 
para konsumen, demikian sebaliknya konsumen tidak akan merasa 
puas jika pelayanan yang diberikan dari produk dan jasa yang tidak 
menyenangkan hati para konsumen.  Harga adalah jumlah semua 
nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan 
keuntungan dari memiliki atau menggunakan produk atau jasa. Jika 
kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. 
Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika 




B. Penelitian Terdahulu 
 Adapun penelitian terdahulu yang digunakan oleh peneliti sebagai 
perbandingan dalam menganalisis variabel yang digunakan dalam 
penelitian ini, sebagai berikut: 
Tabel II.1 
Penelitian Terdahulu 
No Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian 
1 Nurul Izzah, (Jurnal, 






















                                                             






2 Ade Syarif Maulana, 
(Jurnal, Fakultas 



























3 Lina Sari Situmeang, 
(Skripsi, Fakultas 
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6 Mita Alifia Roselina, 
(Jurnal,  




























 Adapun persamaan dan perbedaan antara penelitian ini dengan 
penelitian terdahulu adalah sebagai berikut: 
1) Nurul Izzah, persamaan dalam penelitian ini adalah sama-sama 
menggunakan variabel independen tentang harga. Sedangkan 
perbedaannya adalah penelitian terdahulu menggunakan loyalitas 
konsumen sebagai variabel dependen. 
2) Ade Syarif Maulana, persamaan dalam penelitian ini adalah sama-
sama meneliti tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga 
Terhadap Kepuasan Pelanggan”. Sedangkan perbedaannya adalah pada 
objek penelitiannya. Ade Syarif Maulana, meneliti di PT. TOI, 






sedangkan peneliti melakukan penelitian di Swalayan 88 
Padangsidimpuan. 
3) Lina Sari Situmeang, persamaan dalam penelitian ini adalah sama-
sama menggunakan variabel independen tentang Kualitas Pelayanan 
dan Harga. Sedangkan perbedaannya adalah penelitian terdahulu 
menambahkan lokasi sebagai tambahan variabel independen di dalam 
penelitiannya. 
4) Rini Kartika Sari, dkk, persamaan dalam penelitian ini adalah sama-
sama menggunakan harga sebagai variabel independen dalam 
penelitiannya. Sedangkan perbedaannya adalah penelitian terdahulu 
harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 
sedangkan dalam penelitian ini harga berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
5) Kadek Mega Sari,  persamaan dalam penelitian ini adalah sama-sama 
meneliti tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap 
Kepuasan Pelanggan”. Sedangkan perbedaannya adalah pada 
penelitian terdahulu menggunakan analisis deskriptif sedangkan pada 
penelitian ini tidak menggunakan analisis deskriptif. 
6) Mita Alifia Roselina, persamaan dalam penelitian ini adalah sama-sama 
meneliti tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan. Sedangkan perbedaannya adalah pada penelitian terdahulu 
menggunakan teknik purposive sampling sedangkan pada penelitian 




C. Kerangka Pikir 
 Suatu perusahaan yang menginginkan agar perusahaannya dapat 
beroperasi secara terus menerus harus mampu memberikan kepuasan 
terhadap setiap pelanggannya. Kepuasan pelanggan merupakan 
perbandingan antara kenyataan yang dirasakan konsumen dengan apa yang 
diharapkan pelanggan. Apabila yang dirasakan pelanggan melebihi dari 
apa yang diharapkan, hal tersebut berarti pelanggan telah terpenuhi 
kepuasannya. Jika pelanggan telah merasa puas, biasanya akan melakukan 
kegiatan pembelian ulang atau merekomondasikan kepada pihak lain 
terhadap produk atau jasa tersebut dikemudian hari serta pelanggan akan 
lebih loyal terhadap perusahaan.  
Kepuasan pelanggan banyak dipengaruhi oleh beberapa faktor, 
salah satunya adalah kualitas pelayanan dan kualitas produk. Kualitas 
pelayanan terdiri dari 5 (lima) dimensi yaitu keandalan (reliability), daya 
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy), 
bukti fisik (tangibles). Sedangkan harga memiliki tujuan penetapan harga 
yaitu untuk bertahan hidup, memaksimalkan harga, memperbesar market 
share, mutu produk, karena pesaing. 
Berdasarkan pemikiran di atas maka dapat digambarkan sebuah 


























 Hipotesis merupakan semacam dugaan sementara yang 
mengandung pernyataan-pernyataan ilmiah, tetapi masih memerlukan 
pengujian.
40
 Oleh karena itu, hipotesis dibuat berdasarkan hasil penelitian 
masa lalu atau berdasarkan data-data yang telah ada sebelum penelitian 
dilakukan secara lebih lanjut yang tujuannya untuk menguji kembali 
hipotesis tersebut. Berdasarkan tinjauan diatas maka hipotesis yang akan 
di uji dalam penelitian adalah: 
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Kepuasan Pelanggan Berbelanja Pada Swalayan 88 
Padangsidimpuan 
Harga (X2) 
1. Untuk bertahan hidup 
2. Memaksimalkan harga 
3. Memperbesar market 
share 
4. Mutu produk 
5. Karena pesaing 
Kualitas Pelayanan (X1) 
1. Keandalan 
2. Daya Tanggap 
3. Jaminan 
4. Empati 






Ho1 : Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
 pada Swalayan 88 Padangsidimpuan. 
Ha1 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada  
Swalayan 88 Padangsidimpuan.  
Ho2 : Harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada  
Swalayan 88 Padangsidimpuan. 
Ha2 : Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Swalayan 88  
Padangsidimpuan. 
Ho3 : Kualitas pelayanan dan harga tidak berpengaruh secara simultan  
terhadap kepuasan pelanggan pada Swalayan 88 Padangsidimpuan. 
Ha3 : Kualitas pelayanan dan harga berpengaruh secara simultan terhadap  


















A. Lokasi dan Waktu Penelitian 
 Penelitian ini dilaksanakan di Swalayan 88 Padangsidimpuan, Jl. 
Imam Bonjol, Aek Tampang Padangsidimpuan. Waktu penelitian 
dilakukan pada bulan Januari 2020 sampai dengan selesai. 
B. Jenis Penelitian 
 Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian kuantitatif, yakni 
menggunakan data berupa angka-angka dan analisis statistik.
41
 Penelitian 
kuantitatif memerlukan adanya hipotesis dan pengujian untuk menentukan 
tahapan selanjutnya dengan menentukan teknik analisa dan uji statistik 
yang digunakan. 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
 Arikunto mendefinisikan populasi adalah keseluruhan objek 
penelitian.
42
 Populasi adalah kelompok elemen yang lengkap, yang 
biasanya berupa orang, objek, transaksi, atau kejadian dimana kita 
tertarik unuk mempelajarinya atau menjadi objek penelitian.
43
  
 Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang berkunjung 
ke Swalayan 88 Padangsidimpuan yang jumlahnya 147.420 orang 
yang di ambil dari data tahun 2019. 
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43Mudrajad Kuncoro, Metode Riset Untuk Bisnis Dan Ekonomi, Edisi Keempat (Jakarta: 






 Sampel merupakan suatu bagian dari populasi.
44
 Hal ini 
mencakup sejumlah anggota yang dipilih dari populasi. Dengan 
demikian, sebagian elemen dari populasi merupakan sampel. Dengan 




 Pengambilan sampel dalam penelitian ini dengan menggunakan 
rumus slovin sebagai berikut: 
n= 
 
   (  )
 
Keterangan:  
n: ukuran sampel 
N: ukuran Populasi 
e: persentasi kesalahan pengambilan sampel yang masih dapat  
diinginkan sekitar 10% 
 Berdasarkan data yang diperoleh dari jumlah pelanggan dengan 
menggunakan nilai kritis sebesar 10% maka diperoleh jumlah sampel 
sebanyak: 
n = 
       
          (   ) 
 
n = 
       
          (    )
 
n = 
       
         
 = 99,93/ 100 responden 
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 Jadi, jumlah responden yang akan diteliti sebanyak 100 
responden. Pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
menggunakan metode nonprobability sampling adalah teknik 
pengambilan sampel yang tidak memberi peluang/kesempatan sama 
bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. 
Teknik sampel ini meliputi sampel insidental adalah teknik penentuan 
sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara 
kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai 




D. Sumber Data 
 Adapun sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
data primer. Data primer adalah data asli yang dikumpulkan sendiri oleh 
peneliti untuk menjawab masalah penelitiannya secara khusus. Data 
primer juga diartikan sebagai data yang diperoleh secara langsung dari 
sumbernya, diamati dan dicatat untuk pertama kalinya melalui wawancara 




E. Teknik Pengumpulan Data 
 Adapun teknik pengumpulan data yang dilakukan peneliti adalah: 
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1. Metode Wawancara 
 Metode wawancara adalah metode pengumpulan data dengan 
mengajukan petanyaan-pertanyaan secara bebas baik terstruktur 
maupun tidak terstruktur dengan tujuan untuk memperoleh informasi 
secara luas mengenai obyek penelitian. Wawancara digunakan sebagai 
teknik pengumpulan data apabila peneliti ingin melakukan studi 
pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti, dan 
juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden yang 
lebih mendalam dan jumlah respondennya sedikit/kecil.
48
  
2. Metode Kuesioner  
 Metode kuesioner adalah metode pengumpulan data dengan cara 
menggunakan daftar pertanyaan yang diajukan kepada responden 
untuk dijawab dengan memberikan angket. Pada umumnya isi materi 
kuesioner meliputi identitas responden dan butir-butir pertanyaan 
variabel penelitian beserta alternatif jawaban. Metode ini digunakan 
untuk mengukur sikap, pendapat, persepsi seseorang atau kelompok 
tentang fenomena sosial. Instrument pertanyaan ini akan menghasilkan 
total skor bagi tiap-tiap anggota sampel yang diwakili oleh setiap nilai 
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Pengukuran Skala Likert 
 
Keterangan SS S KS TS  STS 
Nilai Positif 5 4 3 2 1 
Nilai Negatif 1 2 3 4 5 
 
Keterangan: 
SS : Sanngat Setuju 
S   : Setuju 
KS  : Kurang Setuju 
TS  : Tidak Setuju 




Kualitas Pelayanan (X1) 
 
No Variabel X1 Indikator Nomor 
Pernyataan 






3. Asurance (Asuransi 
atau Kepastian) 
5,6 
4. Empaty (Empati) 7,8 





Kisi-Kisi Angket  
Harga (X2) 
 
No Variabel X2 Indikator Nomor 
Pernyataan 







4. Mutu produk 7,8 








Kisi-Kisi Angket  
Kepuasan Pelanggan (Y) 
 
No Variabel Y Indikator Nomor 
Pernyataan 
1 Kepuasan Pelanggan 1. Kualitas 
produk 
1,2 
2. Harga 3,4 





F. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 
1. Uji Validitas 
 Validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 
kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur 
oleh kuesioner tersebut. Dengan demikian, data yang valid adalah data 
“yang tidak berbeda” antara data yang dilaporkan oleh peneliti dengan 
data sesungguhnya terjadi pada objek penelitian. Kualitas data yang 
diperoleh dari penelitian adalah bergantung kepada kualitas instrumen 
pengumpulan data yang digunakan dengan uji validitas dan reliabilitas. 
 Uji validitas digunakan untuk mengetahui kelayakan butir-butir 
pernyataan dalam suatu daftar pertanyaan dalam mendefinisikan suatu 
variabel tertentu. Uji validitas dilakukan pada suatu pernyataan dan 
hasilnya dapat dilihat melalui hasil r-hitung (nilai person correlation) 
yang dibandingkan dengan r-tabel, dimana r-tabel dapat diperoleh 
melalui df (degree off freedom) = n-2 (signifikan 10% n= jumlah 





validitas yang dilakukan pada penelitian ini adalah dengan 
menggunakan aplikasi SPSS 23. 
2. Uji Reliabilitas 
 Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu 
alat pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Reliabilitas 
menunjukkan kemantapan/konsistensi hasil pengukuran. Suatu alat 
pegukur dikatakan mantap atau konsisten, apabila untuk mengukur 
sesuatu berulang kali, alat pengukur itu menunjukkan hasil yang sama, 
dalam kondisi yang sama.
49
 Mengukur instrumen terhadap ketepatan 
(konsisten). Pengujiannya dapat dilakukan secara internal, yaitu 
pengujian dengan menganalisis konsistensi butir-butir yang ada. 
Dalam penelitian ini uji reliabilitas dilakukan dengan rumus croanbach 
alpha > 0,60 maka pernyataan yang digunakan untuk mengukur 
variabel tersebut adalah andal atau reliable. Dengan ketentuan, jika 
nilai croanbach alpha < 0,60 maka pernyataan-pernyataan digunakan 
untuk mengukur variabel tersebut tidak reliable. 
G. Analisis Data 
 Analisis data diartikan sebagai upaya mengelolah data menjadi 
informasi, sehingga karakteristik sifat-sifat data tersebut dapat dengan 
mudah dipahami dan bermanfaat untuk menjawab masalah-masalah yang 
berkaitan dengan penelitian. Analisis data juga merupakan suatu metode 
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yang digunakan untuk mengelolah suatu data penelitian dengan 
menggunakan: 
1. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
 Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah nilai 
residual yang diteliti berdistribusi normal atau tidak. Model regresi 
yang baik adalah yang memiliki nilai residual yang terdistribusi 
secara normal. Uji one sample kolmogrov-smirnov digunakan 
untuk mengetahui distribusi normal. Jika signifikan kurang dari 0,1 
maka kesimpulannya data tidak berdistribusi normal, tetapi jika 
signifikan lebih besar dari 0,1 maka data berdistribusi normal. 
b. Uji Linearitas 
 Secara umum uji linearitas bertujuan untuk mengetahui 
apakah dua variabel mempunyai hubungan yang linear secara 
signifikan atau tidak. Data yang baik seharusnya terdapat hubungan 
yang linear antara variabel bebas dengan variabel terikat. Adapun 
dasar pengambilan keputusannya yaitu:
50
  
a) Jika nilai signifikan (Linearity)  < 0,10 maka dapat dikatakan 
mempunyai hubungan yang linear. 
b) Jika nilai signifikan (Linearity) > 0,10 maka dapat dikatakan 
tidak mempunyai hubungan yang linear. 
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c. Uji Multikolinearitas 
 Tujuan dari uji ini adalah untuk menguji apakah pada sebuah 
model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel 
independen. Jika terjadi korelasi maka dinamakan terdapat problem 
multikolinearitas. Untuk mengetahui nilai multikolinearitas dapat 
melihat nilai VIF (Variance Inflation Factor) dan nilai tolerance. 
Melihat nilai VIF: 
1) Jika nilai VIF < 10,00 tidak ada terjadi multikolinearitas 
terhadap data yang diuji. 
2) Jika nilai VIF > 10,00 ada terjadi multikolinearitas terhadap 
data yang diuji. 
Melihat nilai Tolerance: 
1) Jika nilai tolerance < 0,01 maka artinya terjadi 
multikolinearitas terhadap data yang diuji. 
2) Jika nilai tolerance > 0,01 maka artinya tidak terjadi 
multikolinearitas terhadap data yang diuji. 
d. Uji Heteroskedastisitas 
 Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui ada atau 
tidaknya penyimpangan asumsi klasik heteroskedastisitas, yaitu  
adanya ketidaksamaan variance dari residual untuk semua 
pengamatan pada model regresi. Persyaratan yang harus dipenuhi 





 Model regresi yang baik adalah yang tidak terjadi 
heteroskedastisitas dengan kepuasan pelanggan, yaitu: 
Signifikan > 0,01 artinya data tidak terkena heteroskedastisitas. 
Signifikan < 0,01 artinya data terkena heteroskedastisitas. 
2. Uji Hipotesis 
a. Uji Simultan (Uji F) 
 Uji f dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen secara simultan. Pengujian 
hipotesis dapat dilihat dari nilai signifikansi. Ketentuan dalam uji F 
adalah: 
 Apabila Fhitung < Ftabel maka H0 ditolak dan Ha diterima, 
 Apabila Fhitung > Ftabel maka H0 diterima dan Ha ditolak. 
b. Uji Parsial (Uji t) 
 Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing 
variabel independen terhadap variabel dependen. Maka digunakan 
tingkat signifikansi 0,10. Setelah thitung diperoleh, maka untuk 
menginterprestasikan hasilnya berlaku ketentuan sebagai berikut: 
Jika thitung > ttabel maka H0 ditolak dan Ha diterima 
Jika thitung < ttabel maka H0 diterima dan Ha ditolak 
c. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
 Nilai koefisien determinasi (R
2
) digunakan untuk melihat 
sejauh mana besar keragaman yang dapat diterangkan oleh 







) antara nol dan satu. Nilai (R
2
) yang kecil berarti 
kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan 
variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu 
berarti variabel-variabel independen memberikan hampir semua 
informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel 
dependen. Untuk melihat tingkat hubungan antar variabel 
digunakan nilai koefisien korelasi (R), interpretasinya adalah 
sebagai berikut: 
Tabel III.5 
Interpretasi Koefisien Korelasi 
Interval Korelasi Tingkat Hubungan 




0,80-1,000 Sangat Kuat 
  
3. Analisis  Regresi Linear Berganda 
 Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui 
pengaruh variabel independen kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) 
terhadap variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan (Y). Adapun 
bentuk persamaan regresi linear berganda yang digunakan dalam 




Ŷ : Kepuasan Pelanggan 






b1b2 : Koefisien Regresi 
X1 : Kualitas Pelayanan 
X2 : Harga 


























A. Gambaran Umum Perusahaan 
1. Sejarah Swalayan 88 Padangsidimpuan 
 Swalayan 88 Padangsidimpuan berdiri pada tanggal 08 Agustus 
2005 yang berlokasi di Jl. Imam Bonjol, Aek Tampang 
Padangsidimpuan yang didirikan oleh Bapak Rudi Lubis selaku 
pimpinan Swalayan 88 Padangsidimpuan, dengan memiliki 24 
karyawan yang bekerja didalamnya. Swalayan 88 Padangsidimpuan 
merupakan salah satu sarana pemasaran produk, dengan menyediakan 
beraneka macam jenis produk kebutuhan sehari-hari seperti bahan 
makanan, minuman, alat tulis, peralatan bayi, peralatan elektronik, 
kosmetik dan lain-lain.  
 Awal mula pembentukan nama swalayan 88 Padangsidimpuan 
diambil dari tanggal dan bulan berdirinya swalayan 88 
Padangsidimpuan yaitu tanggal 08 bulan 08 yang kemudian 
digabungkan oleh Bapak Rudi Lubis menjadi 88 maka terbentuklah 
Swalayan 88 Padangsidimpuan. 
2. Visi dan Misi 
a. Visi 







  Berusaha memberikan pelayanan yang baik kepada 
konsumen, memberikan kepuasan kepada konsumen dengan 
berfokus pada produk dan pelayanan dan menyediakan produk 
yang sesuai dengan kebutuhan konsumen.  
3. Struktur Organisasi 
 Adapun struktur organisasi Swalayan 88 Padangsidimpuan yaitu 
sebagai berikut: 
Gambar IV.1 












Sumber: Swalayan 88 Padangsidimpuan 
Tugas dan Tangggungjawab Setiap Bagian 
1. Pimpinan 
  Pimpinan merupakan seorang yang memegang kekuasaan 





Kepala Gudang Bagian Keuangan 




bertanggungjawab atas seluruh aktivitas usaha serta berperan 
dalam mengontrol kinerja pada semua bagian dibawahnya. 
2. Karyawan 
  Karyawan adalah orang yang bertugas sebagai pekerja pada 
suatu perusahaan/organisasi untuk melakukan operasional tempat 
kerjanya. 
3. Kasir  
  Kasir yang bertugas dalam melayani konsumen yang 
berbelanja untuk melakukan pembayaran, menyimpan dan 
mengatur uang masuk dan uang keluar dari hasil pembelian dan 
penjualan barang dagangan. 
4. Bagian Keuangan 
  Adapun tugas bagian keuangan adalah menyusun strategi 
sekaligus mengawasi penataan keuangan perusahaan, melakukan 
evaluasi terhadap sistem penataan keuangan perusahaan, serta 
membuat laporan perusahaan berupa neraca serta mencatat 
pemasukan dan pengeluaran perusahaan. 
5. Kepala Gudang 
  Bertindak sebagai penanggungjawab persediaan barang dan 
mengontrol barang yang masuk berdasarkan pesanan dan barang 






6. Sekretaris Gudang 
  Mencatat semua persediaan barang, baik barang yang 
masuk ataupun barang yang sudah terjual dan membuat laporan 
inventory setiap bulan. 
7. Pramuniaga  
  Pramuniaga bertugas melayani konsumen berbelanja seperti 
membantu konsumen dalam menemukan produk yang dibutuhkan, 
memberikan penjelasan mengenai produk dan lain sebagainya. 
B. Hasil Penelitian 
1. Uji Validitas 
 Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu 
kuesioner. Berikut tabel yang menunjukkan hasil dari uji validitas 
untuk masing-masing soal: 
Tabel IV.1 
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
 
No rhitung rtabel Keterangan  
1 0,608 
Instrumen valid jika rhitung > rtabel 
dengan n=100. Pada taraf 
signifikansi 10% sehingga 
diperoleh rtabel= 0,1654 
Valid 
2 0,422 Valid 
3 0,555 Valid 
4 0,671 Valid 
5 0,665 Valid 
6 0,650 Valid 
7 0,540 Valid 
8 0,701 Valid 
9 0,443 Valid 
10 0,470 Valid 
11 0,594 Valid 
12 0,520 Valid 




 Dari hasil uji validitas variabel kualitas pelayanan dapat 
disimpulkan bahwa item pertanyaan soal 1 sampai dengan 12 adalah 
valid dengan rhitung>rtabel dengan n=100-2=98 jadi rtabel sebesar 0,1654.  
Sedangkan untuk pengujian reliabilitas variabel kualitas pelayanan 
(X1), adalah sebagai berikut: 
2. Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan 
 Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui apakah instrumen 
penelitian merupakan istrumen yang handal dan dapat dipercaya. Uji 
reliabilitas dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 
Tabel IV.2 
Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X1) 
 
Cronbach's Alpha N of Items 
.806 12 
Sumber: Data diolah, SPSS 23 
 Berdasarkan tabel 9 Reliability Statistics di atas dapat 
disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan adalah reliabel, dengan 
nilai cronbach’s alpha >0,600 atau (0,806 > 0,600) maka dinyatakan 
reliabel. 
3. Uji Validitas Harga 
 Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu 
kuesioner. Berikut tabel yang menunjukkan hasil dari uji validitas 
untuk masing-masing soal: 
Tabel IV.3 
Hasil Uji Validitas Variabel Harga (X2) 
No rhitung rtabel Keterangan 
1 0,642 Instrumen valid jika rhitung > 
rtabel dengan n=100. Pada 
taraf signifikansi 10% 
Valid 
2 0,778 Valid 




4 0,577 sehingga diperoleh rtabel= 
0,1654 
Valid 
5 0,771 Valid 
Sumber: Data diolah, SPSS 23 
 Dari hasil uji validitas variabel harga dapat disimpulkan bahwa 
item pertanyaan soal 1 sampai dengan 12 adalah valid dengan 
rhitung>rtabel dengan n=100-2=98 jadi rtabel sebesar 0,1654.  Sedangkan 
untuk pengujian reliabilitas variabel harga (X2), adalah sebagai 
berikut: 
4. Uji Reliabilitas Harga 
 Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui apakah instrumen 
penelitian merupakan istrumen yang handal dan dapat dipercaya. Uji 
reliabilitas dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 
Tabel IV.4 
Hasil Uji Reliabilitas Harga (X2) 
Cronbach's Alpha N of Items 
.617 5 
Sumber: Data diolah, SPSS 23 
 
 Berdasarkan tabel 10 Reliability Statistics di atas dapat 
disimpulkan bahwa variabel harga adalah reliabel, dengan nilai 
cronbach’s alpha >0,600 atau (0,617 > 0,600) maka dinyatakan 
reliabel. 
5. Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 
 Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu 
kuesioner. Berikut tabel yang menunjukkan hasil dari uji validitas 







Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
No rhitung rtabel Keterangan 
1 0,383 
Instrumen valid jika rhitung > 
rtabel dengan n=100. Pada taraf 
signifikansi 10% sehingga 
diperoleh rtabel= 0,1654 
Valid 
2 0,429 Valid 
3 0,218 Valid 
4 0,611 Valid 
5 0,376 Valid 
6 0,530 Valid 
7 0,470 Valid 
8 0,526 Valid 
9 0,527 Valid 
10 0,537 Valid 
11 0,576 Valid 
Sumber: Data diolah, SPSS 23 
 Dari hasil uji validitas variabel kepuasan pelanggan dapat 
disimpulkan bahwa item pertanyaan soal 1 sampai dengan 12 adalah 
valid dengan rhitung>rtabel dengan n=100-2=98 jadi rtabel sebesar 0,1654.  
Sedangkan untuk pengujian reliabilitas variabel kepuasan pelanggan 
(Y), adalah sebagai berikut: 
6. Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan 
 Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui apakah instrumen 
penelitian merupakan istrumen yang handal dan dapat dipercaya. Uji 
reliabilitas dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 
Tabel IV.6 
Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan (Y) 
 
Cronbach's Alpha N of Items 
.640 11 
Sumber: Data diolah, SPSS 23 
  
Berdasarkan tabel 10 Reliability Statistics di atas dapat disimpulkan 




cronbach’s alpha >0,600 atau (0,640 > 0,600) maka dinyatakan 
reliabel. 
C. Analisis Data 
1. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah nilai residual 
yang dihasilkan berdistribusi normal atau tidak. Uji normalitas 
dapat dilihat dari tabel berikut: 
Tabel IV.7 
Hasil Uji Normalitas 



















Test Statistic .070 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 
Sumber: Data diolah, SPSS 23 
  Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa nilai Asymp.Sig.(2-
tailed) sebesar 0,200. Dimana nilai signifikansi adalah 0,1 dan nilai 
Asymp.Sig.(2-tailed) yang diperoleh sebesar 0,200. Artinya nilai 




dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, harga dan kepuasan 
pelanggan berdistribusi normal. 
b. Uji Linearitas 
  Uji linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dua 
variabel memiliki hubungan yang linear secara signifikan atau 
tidak.  
a) Uji Linearitas Kualitas Pelayanan 
 Uji linearitas variabel kualitas pelayanan dapat dilihat 
pada tabel sebagai berikut: 
Tabel IV.8 













(Combined) 208.032 19 10.949 2.012 .017 




107.602 18 5.978 1.098 .369 
Within Groups 435.358 80 5.442   
Total 643.390 99    
Sumber: Data diolah, SPSS 23 
 Berdasarkan nilai linear di atas dapat dilihat bahwa nilai 
signifikan pada linear sebesar 0,000. Dapat dilihat bahwa nilai 
signifikan 0,000 kurang dari 0,10 maka variabel kualitas 
pelayanan dengan variabel kepuasan pelanggan memiliki 
hubungan linear. 
b) Uji Linearitas Harga 

















Between Groups (Combined) 278.245 8 34.781 8.668 .000 
Linearity 194.884 1 194.884 48.568 .000 
Deviation 
from Linearity 
83.361 7 11.909 2.968 .008 
Within Groups 365.145 91 4.013   
Total 643.390 99    
Sumber: Data diolah, SPSS 23 
  Berdasarkan nilai linear di atas dapat dilihat bahwa nilai 
signifikan pada linear sebesar 0,000. Dapat dilihat bahwa nilai 
signifikan 0,000 kurang dari 0,10 maka variabel harga dengan 
variabel kepuasan pelanggan memiliki hubungan linear. 
c. Uji Multikolinearitas 
















Error Beta Tolerance VIF 
(Constant) 30.160 2.679  11.257 .000   
Kualitas_Pelayanan .108 .055 .185 1.972 .052   .787 1.270 
Harga .637 .128 .465 4.965 .000 .787 1.270 
Sumber: Data diolah, SPSS 23 
  Berdasarkan hasil dari uji multikolinearitas yang telah 
dilakukan, maka dapat dilihat bahwa nilai tolerance variabel 
kualitas pelayanan adalah 0,787 dan nilai tolerance variabel harga 
adalah 0,787. Kedua variabel tersebut memiliki nilai tolerance 




pelayanan adalah 1,270 dan untuk variabel harga adalah 1,270. 
Nilai VIF masing-masing variabel tersebut 1,270 <  10. Maka 
dapat disimpulkan bahwa dalam model regresi tidak terjadi 
multikolinearitas. 
d. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari residual 
satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut 
homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. 
Model regresi yang baik adalah yang tidak terjadi 
heteroskedastisitas. Uji heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan 
cara melihat grafik scatterplot dengan dasar analisis sebagai 
berikut: 
a) Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk 
pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian 
menyempit), maka mengindikasikan telah terjadi 
heteroskedastisitas.  
b) Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas 










Sumber: Data diolah, SPSS 23 
  Berdasarkan gambar tersebut tidak ditemukan pola tertentu, 
seperti titik-titik yang ada membentuk suatu pola tertentu yang teratur 
(bergelombang, melebur kemudian menyempit), sehingga disimpulkan 
tidak terjadi heteroskedastisitas. 
2. Uji Hipotesis 
a. Uji Simultan (Uji F) 










                             ANOVA
a 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 
208.349 2 104.175 23.228 
.000
b 
Residual 435.041 97 4.485   
Total 643.390 99    
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas_Pelayanan 
Sumber: Data diolah, SPSS 23 
Berdasarkan hasil dari uji F yang telah dilakukan maka 
diketahui bahwa Fhitung diperoleh dari rumus df = n-k-1 atau 100-2-
1=97 yaitu sebesar 2,36, dimana Fhitung > Ftabel, 23,228 > 2,36 maka 
Ha3 diterima H03 ditolak artinya ada pengaruh kualitas pelayanan 
dan harga terhadap kepuasan pelanggan berbelanja pada Swalayan 
88 Padangsidimpuan secara simultan. 
b. Uji Parsial (Uji t) 
 Hasil Uji parsial (uji t) dapat dilihat dari tabel sebagai 
berikut: 
Tabel IV.12 
Uji Parsial (Uji t) 
 








T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 30.435 2.712  11.223 .000 
Kualitas_Pelayanan .100 .057 .166 1.733 .086 
Harga .643 .131 .469 4.905 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 
Sumber: Data diolah, SPSS 23 
 Berdasarkan hasil dari uji t yang telah dilakukan maka 
diketahui bahwa dengan melihat dk (derajat kebebasan) = N-2, 




sehingga ttabel dalam penelitian ini adalah sebesar 1,290. 
Berdasarkan hasil output di atas dapat dilihat bahwa thitung untuk 
variabel kualitas pelayanan sebesar 1,733 > 1,290 maka Ha  
diterima H0 ditolak. Jadi dapat disimpulkan bahwa terdapat 
pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan 
pelanggan berbelanja pada Swalayan 88 Padangsidimpuan. 
 Sedangkan variabel harga sebesar 4,905 > 1,290 maka Ha 
diterima H0 ditolak. Jadi dapat disimpulkan bahwa terdapat 
pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan pelanggan 
berbelanja pada Swalayan 88 Padangsidimpuan. 
c. Uji Koefisien Determinasi (R2) 










Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .569a .324 .310 2.118 
Sumber: Data diolah, SPSS 23 
  Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi dari tabel di 
atas diperoleh nilai 0,569 menunjukkan hubungan antara kualitas 
pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan terdapat 
hubungan sebesar 0,569 yang berarti jika di interpretasikan dari 
tabel nilai R, maka berada pada interpretasi dengan tingkat 
hubungan yang sedang. Nilai R
2
 sebesar 0,324 atau 32,4% yang 




pengaruh 32,4% terhadap kepuasan pelanggan sedangkan sisanya 
67,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 
penelitian ini. 
3. Analisis Regresi Linear Berganda 
  Analisis regresi linear berganda dapat dilihat dari tabel dibawah 
ini: 
Tabel IV.14 
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
 







T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 30.435 2.712  11.223 .000 
Kualitas_Pelayanan .100 .057 .166 1.733 .086 
Harga .643 .131 .469 4.905 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 
Sumber: Data diolah, SPSS 23 
 
  Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda dapat disusun 
persamaan regresi sebagai berikut: 
Ŷ= a+b1X1+b2X2+e 
Ŷ= 30,435 + 0,100 + 0,643 
  Penjelasan analisis regresi linear berganda di atas adalah 
sebagai berikut: 
a. Nilai Konstanta sebesar 30,435 artinya jika kualitas pelayanan dan 





b. Jika nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan meningkat 1 
satuan, sementara variabel lainnya tetap, maka kepuasan pelanggan 
sebesar: 
=30,435 + 0,100 
=30, 535, maka naik 
=30,535 x 100% 
=3053,5%  
c. Jika nilai koefisien regresi variabel harga meningkat 1 satuan, 
sementara variabel lainnya tetap, maka kepuasan pelanggan 
sebesar: 
=30,435 + 0,643 
=31,078, maka naik 
=31,078 x 100% 
=3107,8% 
D. Pembahasan Hasil Penelitian 
 Adapun tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh 
kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan berbelanja 
pada Swalayan 88 Padangsidimpuan. Berdasarkan hasil perhitungan 
koefisien determinasi nilai R sebesar 0,569 menunjukkan hubungan antara 
kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Jika di 
interpretasikan dari tabel nilai R sebesar 56,9% berarti memiliki pengaruh 
sedang. Nilai koefisien determinasi (r
2
) yang dapat dilihat dari nilai R 




pelayanan dan harga memberikan pengaruh sebesar 32,4% terhadap 
variabel kepuasan pelanggan sedangkan sisanya 67,6% dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak ada pada penelitian ini. 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Berbelanja Pada Swalayan 88 Padangsidimpuan. 
  Berdasarkan hasil dari uji t yang telah dilakukan maka 
diketahui bahwa dengan melihat dk (derajat kebebasan) = N-2, dimana  
N adalah jumlah data dalam penelitian ini (dk = 100-2=98) sehingga 
ttabel dalam penelitian ini adalah sebesar 1,290. Berdasarkan hasil dapat 
dilihat bahwa thitung untuk variabel kualitas pelayanan sebesar 1,733 > 
1,290 maka Ha  diterima H0 ditolak. Jadi dapat disimpulkan bahwa 
terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
berbelanja pada Swalayan 88 Padangsidimpuan. 
  Hasil penelitian ini didukung dengan teori M. Nur Nasution 
dalam buku “Manajemen Jasa Terpadu” menyatakan bahwa “Kualitas 
pelayanan merupakan kemampuan merencanakan, menciptakan dan 
menyerahkan produk yang bermanfaat luar biasa bagi pelanggan. 
Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. 
Kualitas jasa merupakan penilaian atas sejauh mana suatu jasa sesuai 
dengan apa yang seharusnya diberikan/disampaikan. 
  Penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang 
dilakukan Mitha Alifia Roselina dan Asih Niati yang berjudul Analisis 




Kepuasan Konsumen Elsa Hijab Semarang menyatakan dalam 
penelitiannya bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 
Kepuasan Konsumen Elsa Hijab Semarang. 
2. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Berbelanja Pada 
Swalayan 88 Padangsidimpuan. 
  Berdasarkan hasil dari uji t yang telah dilakukan maka 
diketahui bahwa dengan melihat dk (derajat kebebasan) = N-2, dimana  
N adalah jumlah data dalam penelitian ini (dk = 100-2=98) sehingga 
ttabel dalam penelitian ini adalah sebesar 1,290. Berdasarkan hasil dapat 
dilihat bahwa thitung untuk variabel harga sebesar 4,905 > 1,290 maka 
Ha  diterima H0 ditolak. Jadi dapat disimpulkan bahwa terdapat 
pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan pelanggan berbelanja 
pada Swalayan 88 Padangsidimpuan. 
  Hasil penelitian ini didukung dengan teori Abdul Manap dalam 
buku “Revolusi Manajemen Pemasaran” menyatakan bahwa “Harga 
adalah nilai suatu barang yang dinyatakan dengan uang. Harga adalah 
jumlah semua nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan 
keuntungan dari memiliki atau menggunakan produk atau jasa. 
  Penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang 
dilakukan Ade Syarif Maulana yang berjudul Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. TOI 
menyatakan bahwa harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 




  Penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian terdahulu yang 
dilakukan Rini Kartika Sari, dkk, yang berjudul Pengaruh Harga dan 
Kualitas Pelayanan Serta Kualitas Produk Terhadap Minat Pembelian 
Ulang dan Kepuasan Pelanggan Online Shopping Pada Mahasiswa 
Universitas Abdurrachman Saleh Situbondo menyatakan bahwa harga 
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan online 
Shopping.  
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Berbelanja Pada Swalayan 88 Padangsidimpuan. 
  Berdasarkan hasil dari uji F yang telah dilakukan maka 
diketahui bahwa Fhitung diperoleh dari rumus df = n-k-1 atau 100-2-
1=97 yaitu sebesar 2,36, dimana Fhitung > Ftabel, 23,228 > 2,36 maka Ha3 
diterima H03 ditolak artinya ada pengaruh kualitas pelayanan dan harga 
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan berbelanja pada 
Swalayan 88 Padangsidimpuan secara simultan. 
  Hasil penelitian ini didukung dengan teori Vinna Sri Yuniarti 
dalam buku “Perilaku Konsumen Teori dan  Praktik” menyatakan 
bahwa “Kepuasan konsumen adalah kondisi terpenuhinya kebutuhan, 
keinginan dan harapan konsumen terhadap sebuah produk dan jasa. 
Konsumen akan merasa puas jika pelayanan yang diberikan dari 
produk dan jasa menyenangkan hati para konsumen, demikian 




diberikan dari produk dan jasa yang tidak menyenangkan hati para 
konsumen”.  
  Penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang 
dilakukan Kadek Mega Sari yang berjudul Analisis Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Swalayan 
Surya Kwadungan Kediri menyatakan bahwa secara simultan terdapat 
pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen 
pada Swalayan Surya Kwadungan Kediri. 
E. Keterbatasan Penelitian 
 Pelaksanaan penelitian ini dilakukan dengan langkah-langkah yang 
disusun sedemikian rupa agar diproleh hasil sebaik mungkin. Namun 
dalam prosesnya untuk mendapatkan hasil yang sempurna tidaklah 
mudah., sebab dalam proses pelaksanaan penelitian ini terdapat beberapa 
keterbatasan. Diantara keterbatasan peneliti yang dihadapi selama 
melaksanakan penelitian dan penyusunan skripsi ini, sebagai berikut: 
1. Keterbatasan dalam materi seperti buku-buku referensi yang 
dibutuhkan peneliti dalam penulisan skripsi ini membuat peneliti 
mendapatkan kendala dalam teori penelitian skripsi ini. 
2. Keterbatasan ilmu pengetahuan dan wawasan peneliti yang masih 
kurang dalam melakukan penulisan skripsi. 
3. Dalam menyebarkan kuesioner peneliti tidak mengetahui kejujuran 




kuesioner dan terkadang responden tidak memiliki waktu yang banyak 
sehingga mempengaruhi validitas data yang diperoleh. 
 Meskipun demikian, peneliti tetap berusaha sekuat tenaga agar 
keterbatasan yang dihadapi tidak mengurangi makna dari penelitian ini. 
Akhirnya dengan segala upaya, kerja keras dan bantuan semua pihak 


























Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan di atas mengenai 
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Berbelanja Pada Swalayan 88 Padangsidimpuan dengan metode analisis 
yang digunakan yaitu analisis regresi linear berganda, maka dapat ditarik 
kesimpulan sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi diperoleh nilai 0,569 
menunjukkan hubungan antara kualitas pelayanan dan harga terhadap 
kepuasan pelanggan terdapat hubungan sebesar 0,569 yang berarti jika 
di interpretasikan dari tabel nilai R, maka berada pada interpretasi 
dengan tingkat hubungan yang sedang. Nilai R
2
 sebesar 0,324 atau 
32,4% yang menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dan harga 
memberikan pengaruh 32,4% terhadap kepuasan pelanggan sedangkan 
sisanya 67,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 
penelitian ini. 
2. Berdasarkan hasil uji analisis regresi linear berganda nilai konstanta 
adalah sebesar 30,435 artinya jika kualitas pelayanan dan harga 
nilainya adalah 0, maka kepuasan pelanggan nilainya adalah 30,435. 
Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan adalah sebesar 0,100 
yang menunjukkan bahwa jika variabel independen lain tetap dan 
kualitas pelayanan meningkat 1 satuan, maka akan meningkatkan 





terjadi hubungan positif antara kualitas pelayanan dengan kepuasan 
pelanggan. Koefisien regresi variabel harga adalah sebesar 0,643 yang 
menunjukkan bahwa jika variabel independen lain tetap dan harga 
meningkat 1 satuan, maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan 
sebesar 0,643. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan 
positif antara harga dengan kepuasan pelanggan.  
3. Berdasarkan hasil penelitian, bahwa terdapat pengaruh kualitas 
pelayanan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan berbelanja pada 
Swalayan 88 Padangsidimpuan. Hal tersebut dibuktikan dengan 
melihat nilai thitung 1,733 > ttabel 1,290. 
4. Berdasarkan hasil penelitian, bahwa terdapat pengaruh harga secara 
parsial terhadap kepuasan pelanggan berbelanja pada Swalayan 88 
Padangsidimpuan. Hal tersebut dibuktikan dengan melihat nilai thitung 
4,905 > ttabel 1,290. 
5. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan harga secara simultan 
terhadap kepuasan pelanggan berbelanja pada Swalayan 88 
Padangsidimpuan. Hal tersebut dibuktikan dengan melihat nilai Fhitung 
23,228  > Ftabel 2.36, maka Ha3 diterima H03 ditolak. 
B. Saran  
 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, peneliti 





1. Bagi perusahaan disarankan dalam memberikan pelayanan kepada 
pelanggan sebaiknya sesuai dengan standar pelayanan yang sudah 
ditetapkan.  
2. Bagi pelanggan Swalayan 88 Padangsidimpuan jadilah pelanggan yang 
cerdas yang dapat memperhatikan harga suatu produk dengan baik dan 
memperhatikan pelayanan yang diberikan oleh pihak Swalayan. 
Apabila pelayanan yang diberikan oleh pihak Swalayan kurang sesuai 
dengan harapan pelanggan, maka berikan kritik, saran dan keluhan 
sehingga pihak Swalayan dapat memperbaiki kualitas pelayanan yang 
mereka berikan. 
3. Bagi peneliti selanjutnya yang tertarik untuk meneliti pengaruh 
kualitas pelayanan dan harga yang dimuat dalam penelitian ini agar 
menambahkan variabel-variabel lain yang dapat memengaruhi 
kepuasan pelanggan, karena masih ada faktor lain yang memengaruhi 
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KATA PENGANTAR UNTUK KUESIONER (ANGKET) 







1. Dengan segala kerendahan hati dan harapan, peneliti memohon kesediaan 
Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi daftar pernyataan ini dengan sejujurnya 
sesuai dengan kenyataan yang ada.  
2. Kuesioner ini dibuat untuk memperoleh data yang dibutuhkan dalam rangka 
menyusun skripsi yang merupakan syarat untuk menyelesaikan studi pada 
program Sarjana Ekonomi dan Bisnis Islam dalam bidang ilmu Ekonomi 
Syari‟ah dengan judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga 
Terhadap Kepuasan Pelanggan Berbelanja pada Swalayan 88 
Padangsidimpuan”.  
3. Peneliti memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini 
dengan memilih jawaban yang disediakan dan jawaban tersebut dijamin 
kerahasiaannya serta tidak berpengaruh terhadap kondisi Bapak/Ibu/Saudara/i 
sebagai pelanggan.  
4. Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/I meluangkan waktu untuk membantu 








Novita Elisiah  







Validitas Kualitas Pelayanan 
Correlations 


























Sig. (2-tailed)  .000 .001 .008 .019 .000 .038 .002 .644 .000 .000 .009 .000 



















Sig. (2-tailed) .000  .119 .275 .027 .010 .001 .292 .584 .403 .019 .085 .000 




















Sig. (2-tailed) .001 .119  .000 .003 .153 .576 .002 .004 .118 .004 .001 .000 






















Sig. (2-tailed) .008 .275 .000  .000 .005 .086 .000 .000 .000 .024 .065 .000 





























Sig. (2-tailed) .019 .027 .003 .000  .000 .000 .000 .011 .755 .003 .001 .000 



























Sig. (2-tailed) .000 .010 .153 .005 .000  .002 .000 .008 .093 .007 .002 .000 






















Sig. (2-tailed) .038 .001 .576 .086 .000 .002  .000 .622 .038 .011 .006 .000 



























Sig. (2-tailed) .002 .292 .002 .000 .000 .000 .000  .001 .080 .000 .000 .000 

















 1 .180 .170 .185 .443
**
 
Sig. (2-tailed) .644 .584 .004 .000 .011 .008 .622 .001  .073 .091 .065 .000 





 .084 .157 .401
**
 .032 .169 .208
*
 .176 .180 1 .182 -.011 .470
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .403 .118 .000 .755 .093 .038 .080 .073  .071 .910 .000 
























Sig. (2-tailed) .000 .019 .004 .024 .003 .007 .011 .000 .091 .071  .000 .000 























Sig. (2-tailed) .009 .085 .001 .065 .001 .002 .006 .000 .065 .910 .000  .000 

































Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 




 X1 X2 X3 X4 X5 Total 
X1 Pearson Correlation 1 .543
**





Sig. (2-tailed)  .000 .162 .285 .001 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X2 Pearson Correlation .543
**







Sig. (2-tailed) .000  .509 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X3 Pearson Correlation .141 .067 1 .028 .029 .427
**
 
Sig. (2-tailed) .162 .509  .782 .774 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X4 Pearson Correlation .108 .406
**










N 100 100 100 100 100 100 









Sig. (2-tailed) .001 .000 .774 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 100 











Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Validitas Kepuasan Pelanggan 
Correlations 
 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Total 




 -.089 .180 .148 .144 .067 -.051 .194 .383
**
 
Sig. (2-tailed)  .006 .582 .041 .377 .073 .142 .153 .506 .615 .053 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
Y2 Pearson Correlation .274
**
 1 .086 .092 -.019 .150 .116 .163 .065 .148 .154 .429
**
 
Sig. (2-tailed) .006  .395 .364 .848 .136 .250 .104 .522 .142 .126 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
Y3 Pearson Correlation -.056 .086 1 .068 -.158 .003 -.133 .058 -.048 .126 .042 .218
*
 
Sig. (2-tailed) .582 .395  .500 .115 .973 .188 .568 .634 .210 .679 .029 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
Y4 Pearson Correlation .205
*













Sig. (2-tailed) .041 .364 .500  .001 .000 .008 .007 .114 .240 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
Y5 Pearson Correlation -.089 -.019 -.158 .322
**







Sig. (2-tailed) .377 .848 .115 .001  .085 .069 .027 .523 .019 .787 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
Y6 Pearson Correlation .180 .150 .003 .349
**









Sig. (2-tailed) .073 .136 .973 .000 .085  .535 .523 .002 .007 .020 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
Y7 Pearson Correlation .148 .116 -.133 .265
**
 .183 .063 1 .508
**
 .106 .022 .195 .470
**
 
Sig. (2-tailed) .142 .250 .188 .008 .069 .535  .000 .292 .829 .052 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 






 1 .098 .101 .120 .526
**
 
Sig. (2-tailed) .153 .104 .568 .007 .027 .523 .000  .334 .317 .232 .000 





Y9 Pearson Correlation .067 .065 -.048 .159 .065 .308
**







Sig. (2-tailed) .506 .522 .634 .114 .523 .002 .292 .334  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 











Sig. (2-tailed) .615 .142 .210 .240 .019 .007 .829 .317 .000  .005 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 











Sig. (2-tailed) .053 .126 .679 .000 .787 .020 .052 .232 .000 .005  .000 


























Sig. (2-tailed) .000 .000 .029 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
Reliabilitas Kualitas Pelayanan 
Reliability Statistics 
Cronbach's 







Alpha N of Items 
.617 5 
 























 Mean .0000000 
Std. Deviation 2.09627040 
Most Extreme Differences Absolute .070 
Positive .056 
Negative -.070 
Test Statistic .070 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
 












(Combined) 208.032 19 10.949 2.012 .017 
Linearity 100.429 1 100.429 18.455 .000 
Deviation from 
Linearity 
107.602 18 5.978 1.098 .369 
Within Groups 435.358 80 5.442   
























(Combined) 278.245 8 34.781 8.668 .000 
Linearity 194.884 1 194.884 48.568 .000 
Deviation from 
Linearity 
83.361 7 11.909 2.968 .008 
Within Groups 365.145 91 4.013   














B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 30.160 2.679  11.257 .000   
Kualitas_Pelayanan .108 .055 .185 1.972 .052 .787 1.270 
Harga .637 .128 .465 4.965 .000 .787 1.270 


























Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 208.349 2 104.175 23.228 .000
b
 
Residual 435.041 97 4.485   
Total 643.390 99    



















t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 30.435 2.712  11.223 .000 
Kualitas_Pelayanan .100 .057 .166 1.733 .086 
Harga .643 .131 .469 4.905 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 
 







Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .324 .310 2.118 
a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas_Pelayanan 
b. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 
 









t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 30.435 2.712  11.223 .000 
Kualitas_Pelayanan .100 .057 .166 1.733 .086 
Harga .643 .131 .469 4.905 .000 
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